Современные требования к менеджменту и персоналу компании-провайдера услуг Internet by Макарова, Марианна Владимировна & Макаров, Владимир Валентинович
М.В. Макарова, д.э.н., проф.,
В.В. Макаров, к.э.н., доц.
СОВРЕМЕННЫЕ ТРЕБОВАНИЯ К МЕНЕДЖМЕНТУ
И ПЕРСОНАЛУ КОМПАНИИ-ПРОВАЙДЕРА
УСЛУГ INTERNET
Проанализирован комплекс современных требований к менеджменту и персоналу
компании-провайдера услуг Internet как организационной, так и социальной природы, учет
которых в работе таких компаний послужит развитию данного технически сложного и
социально значимого бизнеса, важного для интернетизации Украины.
Проаналізовано комплекс сучасних вимог до менеджменту і персоналу компанії-
провайдера послуг Internet як організаційної, так і соціальної природи, урахування яких у робо-
ті таких компаній послужить розвитку цього технічно складного і соціально значущого
бізнесу, важливого для інтернетизації України.
In article the complex of modern requirements to the management and personnel of company –
Internet services provider is analyzed, both organizational and social nature, the account of which in
everyday work of such companies will serve development of technically difficult and socially
meaningful business, important for Ukraine.
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Сегодня сфера предоставления информационно-коммуникационных услуг выделяется
как одна из наиболее динамично развивающихся в Украине. Не в последнюю очередь это
касается рынка Internet-провайдинга, на котором присутствует значительное количество
компаний-провайдеров услуг Internet (ISP), и наблюдается высокий уровень конкуренции
между ними.
Для менеджмента таких компаний крайне актуальным является решение целого
комплекса вопросов. Последние представляют интерес для исследователей, занимающихся
проблемами развития Internet-рынков, в силу их типичности для всех
транзитивных экономик. Однако данные проблемы практически не находят отображения в
научной литературе из-за определенной информационной “закрытости” данного бизнеса. Цель
исследования – выделить круг таких вопросов, а также описать стратегию менеджмента и
действий персонала компаний-провайдеров, которые обусловлены поиском путей их решения.
Первым из вопросов является построение конструктивных взаимоотношений местных
Internet-провайдеров с крупными инвесторами, пришедшими на телекоммуникационный
рынок Украины. Проблемы, которые решает менеджмент ISP-компаний, таковы: согласование
совместной политики; внедрение стандартов работы инвесторов; проведение инвесторами ре-
брендинга.
Основной смысл успешного сотрудничества инвесторов и местных провайдеров
заключается в совместной выработке стратегии и целей последних, в содействии и помощи,
передаче знаний и необходимой информации, обмене опытом работы между работниками
компаний [1-6]. Инвестору адресуются инициативы по улучшению качества в стратегической
и операционной деятельности Internet-провайдера. Как правило, крупные инвесторы имеют
большой и разнообразный опыт в реализации телекоммуникационных проектов, к которому
прибавляется специфический региональный опыт, поскольку инвестиционные проекты
ведутся в разных странах. Вопрос состоит в готовности местных провайдеров принять этот
опыт.
В связи с появлением на украинском рынке Internet-услуг новых крупных игроков с
иностранным капиталом менеджментом местных провайдеров поднимается вопрос о
проигрыше или выигрыше при принятии предложения о слиянии или поглощении местной
компании. Понятие выигравшего и проигравшего на динамичном рынке Internet-услуг
относительно к заданному промежутку времени. Ключевой критерий выигрыша или
проигрыша в рыночной экономике – доходы компании или доля занимаемого рынка и
лояльность потребителей к бизнесу компании. Как показывает международный опыт, нельзя
сказать однозначно, что именно качество и справедливая цена обепечивают успех компании,
так как существует множество других факторов, которые влияют на выбор и привязанность
потребителя. Например, ими могут быть технологические инновации или бренд, которые в
итоге обеспечат лидерство при невысоком качестве и высокой цене, с одной стороны, а с
другой – стабильно растущий уровень лояльности и доверия потребителей, которые получают
не только физически осязаемый продукт, но и эмоциональную отдачу от используемой услуги
или потребления этого брендового продукта.
Эффективное управление компанией-провайдером предполагает продуманную систему
маркетинга ее услуг. Рекламные кампании Internet-провайдеров имеют сейчас выраженную
специфику. С точки зрения потребителей реклама провайдеров имеет слишком малое
присутствие и заметность, за исключением присутствия в радиоэфире. Если говорить о
присутствии на телевидении, в наружной рекламе и использовании BTL-акций, то этим
инструментом провайдеры, за редким исключением, практически не пользуются. Для Internet-
провайдинга вообще характерна так называемая вторичная покупка услуг клиентами. В
принципе основы построения и ведения этого бизнеса ориентируются на повторяемость
продажи услуг провайдером. Если говорить о рекламе Internet-провайдинга, она в большей
степени направлена на привлечение новых клиентов. Для удержания существующих
абонентов работает весь продуманный комплекс маркетинга, используются различные
промоинструменты.
Характерной особенностью работы Internet-провайдеров является строгое сохранение в
тайне от конкурентов клиентской базы, на которой, как на фундаменте, стоит зачастую не
только бренд фирмы, но и весь бизнес. Отсюда и важность качественной работы с клиентами
службы технической поддержки (СТП) Internet-провайдера. Для анализа работы СТП важен
сбор данных о количестве звонков, их продолжительности, характере проблем и обращений
клиентов и т.д. После их обработки менеджмент фирмы должен выделить наиболее
характерные критерии оценки качества работы СТП и сгруппировать их по масштабам и
актуальности проблем конечных клиентов. Затем принимаются соответствующие решения,
среди которых, например, может быть и решение о проведении для сотрудников СТП
тренинга с объяснением мероприятий по совершенствованию данного вида работ.
В целях сокращения времени ожидания абонента многие провайдеры принимают
решение об автоматизации работы СТП. Однако не может не беспокоить отношение
потребителей к автоматизации процесса обработки запросов, потеря индивидуальных
контактов клиентов и операторов СТП, наблюдаемый в компаниях, внедривших Call-центры,
и, как следствие, снижение доверия и лояльности к бренду. В эффективно организованных
службах технической поддержки Internet-провайдеров работа с клиентами жёстко
структурирована по функциям, чем обеспечивается специализация, позволяющая достигать
высокого уровня компетенции и эффективности работы сотрудника на своём участке.
Что касается администраторов СТП, оптимальным является создание атмосферы
открытого обмена знаниями и обучения. Предварительно отбираемый кандидат на работу в
службу поддержки клиентов имеет доступ к необходимой информации, он также закрепляется
за старшими специалистами, для которых успешное “выращивание” новичка является
необходимым условием для дальнейшего продвижения внутри компании как по вертикали,
так и по горизонтали.
Рациональной является разработка определённых требований к кандидатам на работу в
службу технической поддержки. На их основании проводится отбор и прием на испытатель-
ный срок нескольких кандидатов, которые претендуют на заведомо меньшее количество
вакансий. Так создаётся здоровая конкурентная обстановка для достойных и
целеустремлённых кандидатов. По окончании испытательного срока проводится аттестация
претендентов и по итогам сдачи квалификационного экзамена принимается решение о
соответствии или несоответствии претендента на должность администратора службы
технической поддержки.
В условиях жесточайшей конкуренции крайне актуальными являются вопросы бизнес-
этики на рынке Internet-провайдинга. Мировой опыт и практика бизнеса в экономически раз-
витых странах показывают, что общество независимо от менталитета и культуры отторгает
бизнес-проекты, созданные исключительно ради получения прибыли. Прибыль должна быть
сопутствующим, а не главным результатом в процессе создания и получения обществом, в
лице потребителей, востребованных и значимых ценностей. Украинским предпринимателям
пока только предстоит научиться пониманию цели бизнеса как социально значимой, полезной
и “высокой”. Многие предприниматели, инвесторы и менеджеры пока убеждены, что бизнес
не состоится, если не будет рентабельным и не будет приносить желаемую учредителем
прибыль, а социальная функция понимается исключительно как уплата налогов. Однако это
никоим образом не противоречит тому, что, посвящая свою жизнь высоким целям и обществу,
можно выстроить экономически эффективный и успешный бизнес.
В этом контексте все очевидней становится противоречие между бизнес-задачами
Internet-провайдинга и задачами интернетизации Украины как социально-экономической и
культурной программы. Для бизнеса Internet-провайдера важен объем проданного трафика.
Если у компании есть даже всего пять–десять корпоративных клиентов, но они “выбирают”
большой объем трафика и постоянно увеличивают его, то задачи бизнеса теоретически
решаются. Новые индивидуальные пользователи при этом появляются, но это несущественно
для бизнеса. Физических лиц нужно заинтересовывать, предоставлять им хорошие ценовые
условия, развивать сеть, создавать местные развлекательные и потребительские ресурсы,
информировать и даже в определенном смысле формировать их потребности. Вероятно,
решение должно быть компромиссным, свой вклад в развитие украинского сегмента
глобальной сети обязаны внести государственные программы по информатизации и интернети-
зации и действия крупных провайдеров. Трудность состоит в том, что учредители последних
зачастую являются нерезидентами.
Выводы. Таким образом, современный рынок Internet-провайдинга выдвигает высокие
требования к выполнению управленческим и рядовым персоналом компаний-провайде-
ров услуг Internet своих деловых и социальных функций. Тут
и построение конструктивных отношений с инвесторами, организация “прозрачного”,
социально значимого, этичного бизнеса, проведение грамотной маркетинговой политики ком-
паний, ориентированной на привлечение новых клиентов, профессиональная работа служб
технической поддержки для удержания существующих абонентов. Учет данных требований в
работе управляющих и рядового персонала компаний-провайдеров в итоге послужит
реализации значимой социально-экономической цели – построению развитой сетевой инфра-
структуры информационного общества в Украине.
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